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Señores miembros del jurado: 
Dando cumplimiento a las normas del Reglamento del Postgrado de la Universidad César 
Vallejo, para elaborar la tesis de Maestría en Gestión Pública, presento la tesis denominada: 
Gestión por procesos y calidad de servicio que brindan los colaboradores de la Dirección Nacional 
de Fiscalización y Procesos Electorales del Jurado Nacional de Elecciones, Lima 2015, que es 
requisito indispensable para obtener el grado de Magister en Gestión Pública. 
Esta investigación de diseño no experimental transversal correlacional ha sido estructurada 
en cuatro capítulos: El primer capítulo, comprende el problema de investigación, el planteamiento 
del problema, la formulación del problema, las justificaciones, las limitaciones, los antecedentes 
de investigación, el objetivo general y específicos, las hipótesis general y específicos y marco 
teórico. En el segundo, se desarrolla el marco metodológico que comprende las variables, 
operacionalización de variables, metodología, tipo de estudio, diseño, población, muestra y 
muestreo; técnicas e instrumentos de recolección de datos, métodos de análisis de datos. En el 
tercero, se presentan los resultados. En el cuarto, se discuten los resultados de la investigación. En 
el quinto, se presentan las conclusiones. En el sexto, se exponen las recomendaciones. Asimismo, 
en la última parte tenemos las referencias bibliográficas y los diversos anexos.  
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La presente investigación abordó la problemática presentada de la aplicación de la gestión por 
proceso en la fiscalización electoral descentralizada frente a la calidad de servicio que brindaron 
los colaboradores de la Dirección Nacional de Fiscalización y Procesos Electorales del Jurado 
Nacional de Elecciones, que conllevó a una deficiente calidad de servicio e insatisfacción de los 
usuarios; la investigación tuvo como objetivo determinar la relación de existencia entre gestión 
por procesos en la fiscalización electoral descentralizada y calidad de servicio según, los 
colaboradores de la Dirección Nacional de Fiscalización y Procesos Electorales del Jurado 
Nacional de Elecciones, Lima 2015, se planteó la siguiente hipótesis: existe una relación 
significativa entre la gestión por proceso y la calidad de servicio en la fiscalización electoral 
descentralizada, según los colaboradores de la Dirección Nacional de Fiscalización y Procesos 
Electorales del Jurado Nacional de Elecciones, Lima 2015. 
La investigación se desarrolló bajo el enfoque cuantitativo, la investigación se caracterizó 
por utilizar el método científico, hipotético deductivo y descriptivo. El tipo de estudio fue 
investigación básica; el diseño de la investigación fue no experimental transversal de tipo 
correlacional. La muestra en la investigación fue no probabilística intencional de tipo censal, que 
comprende a 67 colaboradores de mando medio que laboraron para la Dirección Nacional de 
Fiscalización y Procesos Electorales del Jurado Nacional de Elecciones, Lima 2015; a quienes se 
les aplicó dos cuestionarios de encuesta con 05 alternativas según la escala Likert. Por otro lado, 
para medir la confiabilidad del instrumento de gestión por procesos y calidad de servicio, se 
empleó la prueba de Alfa de Crombach teniendo en cuenta que el instrumento fue de respuestas 
politónicas, en escala ordinal. 
Los resultados descriptivos según los colaboradores el 58% señalaron que la gestión es 
eficiente y el 64 % que la calidad de servicio es buena; la prueba de hipótesis fue determinado con 
el coeficiente Rho de Spearman, el cual permitió afirmar que existe relación directa y significativa 
entre gestión por procesos y calidad de servicio. 








This research addressed the problems presented by the application of the management process in 
the decentralized electoral control over quality of service provided employees of the National 
Control and Electoral Processes National Elections Board, which led to poor service quality and 
user dissatisfaction; the research was to determine the relationship between process management 
in decentralized electoral control and quality of service as the staff of the National Directorate 
Control and Electoral Processes National Elections Board, Lima 2015, the following hypothesis 
was raised : there is a significant relationship between process management and quality of service 
in decentralized electoral oversight, according to employees of the National electoral Processes 
control and the National Jury of Elections, Lima 2015. 
 
The research was conducted under the quantitative approach, the investigation was 
characterized by using the scientific method, deductive and descriptive hypothetical. The type of 
study was basic research; the research design was not experimental correlational cross. The 
research sample was not probabilistic intentional census type, comprising 67 middle management 
employees who worked for the National Electoral Processes Control and the National Jury of 
Elections, Lima 2015; who it was applied two survey questionnaires with 05 alternatives according 
to the Likert scale. On the other hand, to measure the reliability of the instrument process 
management and service quality statistics Cronbach Alpha was used considering that the 
instrument was politónicas responses, ordinal scale. 
 
The descriptive results according to the collaborators 58% indicated that the management is 
efficient and 64% that the quality of service is good; the hypothesis test was determined with 
Spearman's Rho coefficient, which allowed us to state that there is a direct and significant 
relationship between process management and quality of service. 
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